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1. Pendahuluan  
Perpustakaan dan arsip Daerah Kota Salatiga adalah salah satu lembaga 
Perpustakaan dan Arsip yang dikelola di bawah Pemda Kota Salatiga. Dalam 
menjalankan fungsinya, Perpustakaan dan Arsip Daerah Kota Salatiga memberikan 
pelayanan kepustakaan kepada masyarakat umum di wilayah Kota Salatiga. Adapun 
bentuk pelayanan yang diberikan adalah menyediakan berbagai buku, baik itu buku 
sejarah, fiksi ilmiah, cerita-cerita umum, pelajaran, pertanian, peternakan, ilmu terapan 
yang dapat digunakan sebagai bahan bacaan baik untuk anak-anak, remaja, orang 
dewasa, maupun orang tua untuk dibaca di tempat maupun untuk dipinjamkan. Adapun 
sarana pendukung yang dimiliki oleh kantor tersebut adalah ruang baca yang 
dilengkapi fasilitas tempat duduk, meja dan kipas angin, home theater, komputer 
sebagai sarana mempermudah pencarian buku. 
Pelayanan masyarakat dapat dikategorikan efektif apabila masyarakat 
mendapatkan kemudahan pelayanan dengan prosedur yang singkat, cepat, tepat dan 
memuaskan. Terdapat 5 aspek penting yang harus diperhatikan oleh penyedia jasa 
sebagai pedoman dalam pengukuran kinerja pelayanan, yaitu: 1) Bukti langsung 
(tangibles) yang meliputi: kebersihan dan kenyamanan ruangan, penampilan petugas, 
dan kelengkapan fasilitas fisik dalam menunjang pelayanan. 2) Kehandalan (reliability) 
yang meliputi: jadwal pelayanan dijalankan secara tepat, prosedur pelayanan yang tidak 
berbelit-belit, dan ketepatan dalam memberikan pelayanan, 3) Daya tanggap 
(responsiveness) yang meliputi: kemampuan petugas untuk memberikan informasi 
yang jelas dan mudah dimengerti, dan memberikan  tindakan cepat pada saat pelanggan 
membutuhkan, kemampuan petugas untuk tanggap menyelesaikan keluhan pelanggan, 
4) Jaminan (assurance) berkenaan dengan pelayanan yang sopan dan ramah, 
pengetahuan dan kemampuan petugas dalam bidangnya, dan ketrampilan dalam 
bekerja, 5) Empati (empathy) yang merupakan bentuk kepedulian, dan perhatian 
pribadi kepada para pelanggan. Dengan demikian dapat dikatakan bahwa setiap 
penyelenggaraan pelayanan harus memiliki standar pelayanan yang dapat memberikan 
jaminan kepastian bagi penerima pelayanan[1] 
Kegiatan perpustakaan yang langsung dirasakan oleh pengguna adalah 
pelayanan, karena pelayanan merupakan ujung tombak perpustakaan. Pada bagian 
pelayanan inilah berlangsungnya hubungan antara pengguna dan penyedia jasa. 
Pelayanan dikatakan baik apabila dilakukan dengan: 1) cepat, artinya untuk 
memperoleh layanan, orang tidak perlu menunggu terlalu lama, 2) tepat waktu, artinya 
orang dapat memperoleh kebutuhan tepat pada waktunya, 3) benar, artinya pustakawan 
membantu perolehan sesuatu sesuai dengan yang diinginkan. Pelayanan perpustakaan 
akan terselenggara dengan baik apabila ditunjang dengan penyediaan fasilitas yang 
memadai. Fasilitas yang diberikan oleh penyedia jasa kepada pengunjung perpustakaan 
antara lain: 1) Memberikan tempat yang nyaman dan kondusif, 2) Kelengkapan koleksi 
buku bacaan, 3) Tersedianya ruang baca yang berisi meja dan kursi dan rak untuk 
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meletakan koleksi buku, 4) Tersedianya loker untuk menitipkan barang berharga yang 
tidak boleh dibawa pengunjung ke perpustakaan. 
Teknologi informasi yang digunakan di perpustakaan dapat dibagi menjadi tiga 
kategori yaitu: komputer (otomasi sistem perpustakaan), media simpan dan 
telekomunikasi. Komputer melakukan operasi pengolahan data, penyimpanan data dan 
transfer informasi, mengolah transaksi dan memilah data. Media simpan di 
perpustakaan digunakan untuk menyimpan data atau informasi yang nantinya untuk 
ditemukan kembali, media penyimpanan tersebut adalah media yang dapat dibaca oleh 
komputer, media tersebut diantaranya seperti disk (flasdisc, hard disk dan CD-ROM). 
Fasilitas komunikasi memungkinkan transfer atau komunikasi data dan informasi 
antara satu komputer database dengan komputer database lain atau satu perpustakaan 
dengan perpustakaan lain yang jaraknya berjauhan.  
Target Customer Relationship Management (CRM) ada 3 yaitu: 1) 
Mendapatkan pelanggan baru, 2) Meningkatkan hubungan dengan pelanggan yang 
sudah ada, 3) Mempertahankan pelanggan (retain). Berkaitan dengan 3 target customer 
relationship management, maka dapat dibuat strategi untuk mengatasi masalah yang 
ada  di dalam perpustakaan, yaitu 1) Orang yang profesional, dalam hal ini yang 
dimaksud adalah tenaga yang  profesional tidak hanya mengerti cara menggunakan 
CRM, tetapi juga mempunyai kemampuan yang tangguh, proposional, knowledge, skil, 
attitude, spirit, disiplin , dapat mengharai waktu dan dapat bekerja sama (team work). 
2) Proses yang didesain dengan baik, organisasi yang melaksanakan CRM harus 
mengetahui tujuan dan tuntutan pelanggan yang diinginkan, melalui evaluasi itulah 
team CRM membuat strategi baru untuk membuat prosedur proses yang baik. 3) 
Teknologi yang memadai (leading-edge technology), dengan adanya teknologi 
komputerisasi, maka CRM menjadi hal yang sangat penting. Hal ini dikarenakan 
berbagai karakteristik dan perilaku pengunjung bisa disimpan dalam database, 
sehingga tim CRM dapat dengan mudah mengevaluasi berbagai produk layaan dan 
program CRM adalah suatu program yang terus menerus, hubungan dan kepuasan 
pelanggan harus di pelihara [2]. 
 
2. Kajian Pustaka 
 Penelitian sebelumnya yang berjudul “Pengaruh customer relationship 
management terhadap loyalitas pelanggan pada PT BCA Tbk”. Perusahaan saati ini 
mulai focus dalam memberikan nilai dan meningkatkan loyalitas pelanggan. Perilaku 
konsumen yang irasional ini dapat dijelaskan oleh pandangan bahwa hubungan baik 
yang didirikan dengan konsumen, adalah kunci bagi keberhasilan perusahaan dalam 
mempertahankan pelanggan. Tujuan penelitian ini yaitu untuk menguji apakah ada 
pengaruh customer relationship management terhadap loyalitas pelangan dan untuk 
menguji seberapa besar pengaruh customer relationship management terhadap 
loyalitas penanggan. Hasil dari penelitian ini adalah customer relationship 
management berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan dinyatakan diterima. Secara 
keseluruhan pelaksanaan Customer Relationship Management yang telah dilakukan 
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oleh PT BCA Tbk sudah dinilai baik oleh pelanggan. Strategi dan aktivitas Customer 
Relationship Management harus dapat menawarkan rangkaian jasa yang luas untuk 
memenuhi kebutuhan para pelanggan [3]. 
 Penelitian lainnya adalah “Analisis penerapan program customer relationship 
management hubunganya dengan loyalitas pelanggan studi kasus: Swiss Belhotel 
Maleosan Manado”. Ditengah persaingan perhotelan saat ini, pemilik usaha harus tetap 
mempertahankan kontiunitas usahanya dan berusaha mencari peluang dengan 
memanfaatkan keunggulan yang dimiliki oleh perusahaan agar tetap bertahan diusaha 
ini. Salah satu cara yang dapat ditempuh oleh hotel dalam membangun loyalitas 
pelanggan dengan mempertahankan pelanggan yang ada, sehingga mereka loyal dan 
tidak pindah ke pesaing lainya. Untuk mewujudkan dibutuhkan strategi bisnis yang 
dilakukan oleh bagian pemasaran hotel yang dikenal dengan istilah customer 
relationship management dan hasil penelitiannya tamu yang datang di Swiss Belhotel 
Maleosan Manado  sebagian besar belum merasa puas dengan pelayanan yang 
diberikan oleh pihak Swiss Belhotel Maleosan Manado sehingga akan berdampak pada 
loyalitas pelanggan.  Pihak Swiss Belhotel Maleosan Manado harus membentuk sebuah 
tim atau bagian khusus seperti guest relation officer (GRO), mengadakan pelatihan 
mengenai customer behaviour, mengembangkan website yang dimiliki agar lebih 
menarik, sehingga dapat merangsang keingginan pelanggan untuk mengetahui 
informasi dari  hotel Swiss Belhotel Maleosan Manado [4]. 
 Penelitian lainnya yang berjudul Analysis CRM, kepuasan pelanggan dan 
loyalitas produk UKM berbasis bahan baku terigu di Jawa Timur. Industri saat ini 
menjalankan strategi CRM adalah industri tepung terigu dalam menghadapi persaingan 
ketat. Berdasarkan hasil overview dari  Asosiasi Produsen Tepung Terigu Indonesia 
(APTINDO) tahun 2013 terdapat 21 produsen tepung terigu, dan secara lokasi terpusat 
dipulau jawa sebanyak 17 perusahaan. Investasi disektor industri terigu, seperti biskuit, 
roti, dan mie instan. Manajemen hubungan CRM merupakan bagian dari strategi 
pemasaran untuk memuaskan, dan menjaga loyalitas pelanggan. CRM dapat menjadi 
stimulan terhadap kepuasan dan loyalitas konsumen, bahwa CRM yang tepat 
berdampak pada kepuasan dan selanjutnya akan mempengaruhi loyalitas pelanggan. 
Hasil dari penelitian ini adalah Variabel CRM berpengaruh positif signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan, hal ini menunjukan kepuasan pelanggan terbentuk karena 
perusahaan mampu menjaga dan mengelola hubungan dengan konsumen tepung terigu 
dengan baik seperti memperlihatkan kebutuhan masing-masing konsumen dan 
memberi informasi yang dibutuhkan konsumen seperti informasi pengolahan makanan 
berbasis tepung terigu yang baru. Saran yang diberikan oleh peneliti pihak UKM 
tepung terigu yang di Surabaya lebih meningkatkan Pengetahuan CRM yang terdiri 
dari infrastrukur IT, pengetahuan SDM dan Arsitektur bisnis sebab hasil penelitian 
menunjukan CRM tidak berpengaruh terhadap loyalitas [5]. 
 Berdasarkan penelitian terdahulu yang menggunakan metode customer 
relationship management, maka dalam penelitian ini penulis ingin meneliti kembali 
untuk mendapatkan bukti apakah dengan metode yang sama yaitu customer 
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relationship management tetapi dengan responden, waktu dan tempat yang berbeda 
akan tetap menunjukan hasil yang sama. Peneliti menganalisa kepuasan pengunjung 
dengan menguji fasilitas, pelayanan dan layanan TI. 
 Customer relationship management (CRM) merupakan perpaduan anatar 3 
aspek yang saling berkaitan. Jika digambarkan akan membentuk segitiga dengan 
simpul yang disebut Customer – Relationship – Management.  Customer, dapat 
diartikan sebagai pengguna layanan barang dan jasa dari suatu organisasi binis yang 
menghasilkan profit (manfaat) bagi organisasi tersebut, dalam hal ini pengunjung 
perpustakaan dan arsip kota salatiga yang menggunakan fasilitas untuk proses belajar 
maupun pengerjaan karya ilmiah dan tugas akhir mahasiswa. Relationship, merupakan 
hubungan antara customer dengan organisasi bisnis yang dapat berupa komunikasi 
maupun interaksi dan dapat terjadi dalam jangka pendek, jangka panjang, secara terus 
menerus. Biasanya customer yang melakukan secara berulang-ulang bila telah 
memiliki rasa kepercayaan terhadap bentuk pelayanan di organisasi, dalam hal ini 
hubungan antara pegawai perpustakaan dan pengunjung perpustakaan. Management, 
semua jenis informasi yang diperoleh dari customer yang menyebabkan perpustakaan 
dapat memetakan bagaimaa perilaku dan kebiasaaan dari pengujung, sehingga dapat 
digunakan sebagai nilai tambah bagi perpustakaan untuk meningkatkan pelayanan serta 
dapat bersaing dengan perpustakaan lainnya. 
 Penjelasan mengenai Customer, Relationship dan Management jelas informasi 
teramat penting untuk mewujudkan Customer Relationship Management. Bagi 
organisasi informasi dimanfaatkan untuk melakukan persaingan, dengan melakukan 
pengeolahan informasi tersebut akan didapatkan customer behavior, karena customer 
behavior pada saat ini lebih cenderung menginginkan bagaimana mereka merasa 
diperhatikan, dilayani serta ketanggapan dari organisasi sebagai penyedia layanan 
kepada para pengunjung. Semakin meningkatnya pelayanan terhadap konsumen, suatu 
organisasi seharusnya harus dapat memisahkan antara fasilitas dengan service. 
 Perpustakaan yang ideal pada dasarnya adalah sebuah perpustakaan yang 
mampu memberdayakan masyarakat. Perpustakaan yang mampu melakukan revolusi 
minat baca pada masyarakat. Mampu mengubah karakter masyarakat dari tidak suka 
membaca menjadi suka membaca.  Mengubah masyarakat tuna informasi menjadi 
masyarakat yang berliterasi informasi. Untuk itu sebuah perpustakaan yang ideal harus 
memiliki karakteristik sebagai berikut : struktur kelembagaan yang kuat, undang-
undang nomor 43 tahun 2007 tentang perpustakaan hanya mengatur kelembagaan 
perpustakaan secara normatif. Selama ini aspek kelembagaan perpustakaan masih 
belum jelas, masih menumpang pada peraturan perundangan lain. Untuk mewujudkan 
aspek kelembagaan yang kuat, peraturan pelaksana (dalam bentuk Peraturan 
Pemerintah) perlu secara tegas menentukan status eselon bagi masing-masing jenis 
perpustakaan. Perpustakaan umum provinsi berbentuk badan (eselon II A), 
perpustakaan umum kabupaten/kota berbentuk kantor (eselon III A), perpustakaan 
umum kecamatan berbentuk UPTD (eselon IVA), perpustakaan desa dan sekolah 
bereselon IV B. Memiliki desain ruang yang menarik, selama ini ruang perpustakaan 
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terkesan sebagai ruang yang serius dan kaku. Padahal perpustakaan dapat didesain 
dengan menarik dan terkesan santai. Perpustakaan dapat didesain seperti tata ruang 
sebuah kafe. Penuh pernik-pernik dan warna yang kontras. Memiliki koleksi yang 
variatif sesuai keinginan pemustaka, Semakin bervariasi koleksi sebuah perpustakaan 
akan semakin menarik hati pemustaka. Menu sajian perpustakaan yang lengkap akan 
berpeluang besar untuk menghadirkan pemustaka dari berbagai lapisan masyarakat. 
Peningkatan kualitas dan kuantitas pustakawan, Pustakawan yang berkualitas ialah 
pustakawan yang mampu berperan sebagai agen informasi, ilmuwan, dan pendidik. 
Sebagai ilmuwan, pustakawan harus mampu memberdayakan informasi bukan sekadar 
melayankan informasi. [6]  
 Customer Relationship Management (CRM) merupakan proses mengelola 
informasi rinci tentang masing-masing pelanggan dan secara cermat mengelola semua 
“titik sentuhan” pelanggan demi memaksimalkan kesetiaan pelanggan. Penelitian 
lainya menyebutkan “CRM is a series of strategies and processes that create new and 
mutual value for individual customers, build preference for their organizations and 
improves business result over a lifetime of association with their Customers”. Ada 
empat kemampuan utama strategis dalam Customer Relationship Management (CRM 
) yaitu: teknologi (teknologi yang mendukung CRM), orang (keahlian, kemampuan dan 
sikap dari orang yang mengatur CRM), proses (proses yang digunakan perusahaan 
dalam mengakses dan berinteraksi dengan pelanggan dalam menciptakan nilai baru dan 
kepuasan), pengetahuan dan pemahaman (pendekatan yang digunakan perusahaan 
untuk menambah nilai pada data konsumen sehingga mereka memperoleh pengetahuan 
dan pemahaman yang diperlukan untuk memperdalam suatu hubungan) [7]  
3. Metode Penelitian  




















Langkah pertama dalam penelitian ini adalah pada tahap perencanaan dilakukan 
observasi lapangan serta analisis masalah yang menghasilakan temuan latar belakang 
masalah tentang upaya meningkatkan kepuasan pengujung di Perpustakaan dan Arsip 
Kota Salatiga. Langkah kedua yaitu pengumpulan data, pengumpulan data pada bulan 
September terdapat 14.479 pengunjung. Sampel penelitian dihitung dengan cara 
banyaknya pengunjung dibagi dengan jumlah hari , yaitu 14.479 dibagi dengan 29 hari 
maka hasilnya 499,27 rata-rata pengunjung setiap harinya. Peneliti mengambil 10% 
dari jumlah rata-rata setiap harinya maka hasilnya 49.9 responden dibulatkan menjadi 
50 responden. Pengumpulan data dilakukan dengan menyebar kuesioner kepada 50 
orang pengunjung Perpustakaan Daerah Kota Salatiga yang merupakan data primer 
untuk penelitian. Tahap ke tiga dalam penelitian ini analisis data, data hitung dengan 
menggunakan Microsoft excel dan SPSS 21.0, dan data ke empat yaitu pengambilan 
keputusan, dilakukan pengambilan keputusan sesuai dengan hipotesa – hipotesa yang 
sudah dibuat dan sesuai dengan hasil perhitungan statistik. 
Metode penelitian yang digunakan adalah dengan menggunakan pendekatan 
kuantitatif dengan metode korelasional dan ingin mengukur korelasi antar variabel 
yang sudah dihipotesakan [8]. Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data 
yang diperoleh langsung dari objek penelitian. Responden dalam penelitian ini adalah 
pengunjung Perpustakaan dan Arsip Kota Salatiga, agar data benar kevalidtanya maka 
dalam penelitian ini sampelnya antara lain: SMP, SMA, Mahasiswa, Sarjana. Metode 
pengumpulan sampel yang digunakan adalah dengan mengisi kuesioner, dalam 
pengumpulan data yang akan di analilis untuk mengetahui pengaruh antara variabel 
bebas (independen variable) terhadap variabel terikat (dependen variable).  
Alat pengukuran yang digunakan pada penelitian ini adalah dengan 
menggunakan skala Likert, ukuran jawaban pada penelitian ini diberi ukuran dari 1 
sampai dengan 5. Fasilitas perpustakaan, pelayanan perpustakaan dan layanan TI 
perpustakaan merupakan variabel bebas (independen variable), variabel ini dinilai 
menggunakan skala Likert 5 point, yaitu: 1) Sangat Tidak Puas, 2) Tidak Puas, 3) 
Kurang Puas, 4) Puas, 5) Sangat Puas. Pada penelitian ini kepuasan pengunjung 
perpustakaan sebagai variabel terikat (dependen variable). 
 Variabel penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah variabel terikat 
(dependen variable), yaitu kepuasan pengunjung. Sedangkan variabel bebas 
(independen variable), yaitu fasilitas perpustakaan  meliputi penataan meja, kursi dan 
rak buku sudah memadai, disediakan  komputer untuk mencari informasi, penggunaan 
WIFI secara gratis, tempat parkir yang luas, disediakan toilet bagi pengujung, loker 
untuk penyimpanan barang berharga.  
Pelayanan perpustakaan meliputi penataan bahan pustaka khususnya buku 
sudah rapi dan mudah ditemukan, ruangan memiliki suhu yang nyaman dan menunjang 
untuk tempat membaca, jadwal Pelayanan perpustakaan dilaksanakan tepat waktu, 
pegawai pelayanan tidak pernah membuat kesalahan teknis dalam 
mengadministrasikan buku masuk dan keluar, proses pengurusan menjadi anggota baru 
dapat dilayani dengan cekatan, pegawai pelayanan membantu pengunjung yang 
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kesulitan mencari buku, pegawai sirkulasi memberikan informasi kepada pengunjung 
apabila terlambat mengembalikan buku, pengunjung perpustakaan dengan mudah 
dapat memanfaatkan jasa layanan yang disediakan oleh perpustakaan, pegawai 
pelayanan memberikan informasi yang dibutuhkan pengunjung dengan memuaskan, 
waktu penyelesaian pembuatan kartu anggota selalu tepat sesuai dengan yang 
dijanjikan pegawai sirkulasi. 
Layanan TI perpustakaan meliputi Aplikasi pencari buku (OPAC) untuk 
memudahkan pencarian buku, Salatiga Mobile Library bisa diakses menggunakan HP, 
apabila terlambat mengembalikan buku akan ada email dari perpustakaan bahwa buku 
yang dipinjam harus dikembalikan, proses pembuatan kartu anggota, peminjaman dan 
pengembalian buku sudah menggunakan aplikasi.  
Penelitian ini mereplikasi sebagian dari Lawson et al, dimana dalam 
penelitiannya Lawson et al menguji dampak dari CRM terhadap loyalitas pelanggan 
yang dimoderasi oleh karakteristik website [9]. Dalam penelitian ini peneliti   
menggunakan konsep dan metode dari penelitian Lawson et al yaitu untuk menguji 
apakah CRM yang diterapkan oleh Perpustakaan dan Arsip Kota Salatiga akan    
berpengaruh terhadap kepuasan pengujung. Berdasarkan teori diatas, maka peneliti 
dapat merumuskan hipotesa yaitu:  
 
H1 : Terdapat pengaruh yang positif signifikan fasilitas terhadap kepuasan 
pengunjung. 
H2 : Terdapat pengaruh yang positif signifikan pelayanan terhadap kepuasan 
pengunjung. 
H3 : Terdapat pengaruh yang positif signifikan layanan TI terhadap kepuasan 
pengunjung. 
 
4. Hasil dan Pembahasan  
 Data dikumpulkan berdasarkan kuesioner yang dilakukan peneliti di 
Perpustakaan dan Arsip Kota Salatiga. Berdasarkan hasil dari pengumpulan data pada 
bulan September, kuesioner di bagikan 50 lembar. 
 Profil responden dibentuk dari hasil tabulasi data yang sudah dikumpulkan 
menjadi data yang lebih terstruktur. Sebanyak 50 responden, sebagian besar berjenis 
kelamin perempuan sebanyak 29 responden (58%) dan laki-laki sebanyak 21 responden 
(42%). Dan untuk umur antara 10-14 tahun sebanyak 5 responden (10%), umur 15-19 
tahun 26 sebanyak responden (52%), umur 20-24 tahun sebanyak 16 responden (32%) 
dan umur diatas 25 tahun sebanyak 3 responden (6%). Berdasarkan Tabel 1 terlihat 
bahwa pendidikan smp terdapat 10 responden (20%), sma terdapat 13 responden 
(26%), mahasiswa terdapat 27 responden (54%) dan sarjana 4 responden 8%. Profil 







Tabel 1. Profil Responden 
 
deskripsi jumlah  presentase 
Jenis 
Kelamin :   
Laki-laki 21 42% 
Perempuan 29 58% 
usia :   
10-14 Tahun 5 10% 
15-19 Tahun 26 52% 
20-24 Tahun 16 32% 
> 25 Tahun 3 6% 
Pendidikan :   
smp 10 20% 
sma 13 26% 
mahasiswa 27 54% 
sarjana 4 8% 
 
Uji reliabilitas yang dilakukan menggunakan teknik alpha cronbach dalam 
teknik ini instrument yang di uji cobakan kepada 50 responden. Hasil tersebut diolah 
menggunakan software SPSS versi 21.0. Suatu variabel dikatakan reliabel, jika 
memberikan nilai Cronbach Alpha > 0.60. [9] Sedangkan validitas diukur dengan 
corrected item-total correlation yaitu dengan membandingkan r-tabel dengan r-hasil. 
Nilai r-tabel dilihat dari tabel r, dengan cara menghitung tabel r = df = ((n-2)* 0.05. N 
adalah jumlah responden. Maka nilai tabel r = ((50-2)*0.05) = 2.4. Jika r-hasil > r-tabel, 
maka variabel tersebut valid.  
Hasil pengujian reliabilitas dengan nilai cronbach alpha masing-masing 
variabel yang digunakan pada penelitian ini menunjukkan nilai >0.60 maka variabel 
fasilitas, pelayanan, layanan TI dan kepuasan dikatakan reliabel. Data hasil uji 
reliabilitas menggunakan SPSS 21.0 dapat dilihat pada Tabel 2. 
 








1 Fasilitas (x1) 0,677 0.600 Reliabel 
2 Pelayanan (x2) 0,656 0.600 Reliabel 
3 Layanan TI (x3) 0,698 0.600 Reliabel 




Sementara untuk hasil pengujian validitas menggunakan corrected itemtotal 
correlation, dengan membandingkan r-hitung dengan r-tabel menunjukkan hasil data 
yang valid. Dengan demikian, diketahui bahwa semua nilai r-hitung lebih besar dari 
nilai r-tabel, r-tabel dalam penelitian ini 5% yaitu 0,279. Semua item anget dinyatakan 
valid dan bisa dijadikan sebagai alat pengumpul data dalam penelitian, dapat dilihat 
pada Tabel 3 sebagai berikut.  
 
Tabel 3. Uji Validitas Variabel Penelitian 
 
variabel indikator r-hitung r-tabel status 
Fasiltas 
1 0,428 0,279 valid 
2 0,679 0,279 valid 
3 0,749 0,279 valid 
4 0,604 0,279 valid 
5 0,684 0,279 valid 
6 0,515 0,279 valid 
Pelayanan 
7 0,489 0,279 valid 
8 0,702 0,279 valid 
9 0,356 0,279 valid 
10 0,604 0,279 valid 
11 0,289 0,279 valid 
12 0,411 0,279 valid 
13 0,472 0,279 valid 
14 0,483 0,279 valid 
15 0,580 0,279 valid 
16 0,603 0,279 valid 
Layanan TI 
17 0,536 0,279 valid 
18 0,727 0,279 valid 
19 0,840 0,279 valid 
20 0,761 0,279 valid 
 
Penelitian ini merupakan penelitian korelasional yang digunakan untuk 
mengetahui ada atau tidaknya korelasi antar hipotesa, dalam penelitian ini menetapkan 
tiga hipotesa, yaitu:  
 
H1 : Terdapat pengaruh yang positif signifikan fasilitas terhadap kepuasan 
pengunjung. 




H3 : Terdapat pengaruh yang positif signifikan layanan TI terhadap kepuasan 
pengunjung. 
 
 Uji normalitas merupakan salah satu bagian dari uji persyaratan analisis, yang 
artinya sebelum melakukan analisis data, data harus diuji kenormalan distribusinya. 
Dasar pengambilan keputusan dalam uji normalitas yaitu jika nilai signifikansi lebih 
besar dari 0,05 maka data berdistribusi normal, sebaliknya jika nilai signifikansi lebih 
kecil dari 0,05 maka data berdistribusi tidak normal. 
 
Tabel 4. Hasil Uji Normalitas 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test  
 
No Uji Normalitas 
Asymp. Sig 
test distribution (nilai 
signifikansi) 
1 Fasilitas 0,518 Normal 
2 Pelaynan 0,165 Normal 
3 Layanan TI 0,404 Normal 
 
Uji Normalitas dilakukan dengan menggunakan One-Sample 
KolmogorovSmirnov Test. Berdasarkan hasil pengujian normalitas pada Tabel 4, output 
yang dihasilkan adalah diketahui bahwa nilai signifikansi Uji Normalitas fasilitas dan 
kepuasan (0,518), pelayanan dan kepuasan (0,165), layanan TI dan kepuasan (0,404) 
lebih besar dari  0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa data yang diuji berdistribusi 
normal. 
 Secara umum uji Linearitas bertujuan untuk mengetahui apakah dua variabel 
mempunyai hubungan yang linear secara signifikan atau tidak. Variabel dapat 
dikatakan linier bila memiliki nilai signifikansi (p>0.05) atau membandingkan antara 
Fhitung dan Ftabel: jika nilai F-hitung lebih kecil dari F-tabel maka kesimpulannya 
terdapat hubungan linear signifikan. Sebaliknya, jika nilai F-hitung lebih besar dari F-
tabel maka tidak terdapat hubungan yang signifikan antar variabel.  
 
Tabel 5. Tabel Anova: Hasil Uji Linearitas 
 
No Uji Linearitas F sig 
1 Kepuasan * Fasilitas 1.04 0,433 
2 Kepuasan * Pelayanan 0.895 0,571 
3 Kepuasan * Layanan TI 2.382 0,030 
 
 Berdasarkan Tabel 5, hasil uji linearitas menunjukan adanya hubungan yang 
linier antara kepuasan * Fasilitas sebesar 0,433 (p > 0.05), kepuasan * Pelayanan 0,571 
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(p > 0.05) dan kepuasan * layanan TI sebesar 0.030 (p > 0.05). Pengujian korelasi 
dilakukan untuk mengetahui hubungan antara variabel penelitian dan penarikan 
kesimpulan uji hipotesa. Bagian Pearson Correlation dan Sig, apabila nilai r>0 maka 
terdapat korelasi positif, dan apabila nilai r<0 maka terdapat korelasi negatif, dan 
hubungan tersebut dapat dikatakan signifikan apabila nilai sig (p<0.05)[11]. 
 
Tabel 6. Correlations: Hasil Uji Korelasi 
 
Hipotesa Uji korelasi 
pearson 
Correlation 
sig.(2-tailed)  sig 
Hipotesa 1 Fasilitas,Kepuasan 0,744 0,000 signifikan 
Hipotesa 2 Pelayanan,Kepuasan 0,848 0,000 signifikan 
Hipotesa 3 Layanan TI,Kepuasan 0,824 0,000 signifikan 
 
Pengujian korelasi dilakukan pada hipotesa 1 yaitu fasilitas dan kepuasan. Pada 
output Tabel 6, berdasarkan nilai Pearson Correlation, dari output uji hipotesa 1 
diketahui antara fasilitas dan kepuasan memiliki nilai r 0.744 > 0 yang berarti terdapat 
korelasi positif. Berdasarkan nilai signifikansi 0.00 (p<0.05), maka hubungan antar 
variabel dapat dikatakan signifikan.  
 Pengujian korelasi dilakukan pada hipotesa 2 yaitu pelayanan dan kepuasan. 
Pada output Tabel 6, berdasarkan nilai Pearson Correlation, dari output uji hipotesa 1 
diketahui antara pelayanan dan kepuasan memiliki nilai r 0.848 > 0 yang berarti 
terdapat korelasi positif. Berdasarkan nilai signifikansi 0.00 (p<0.05), maka hubungan 
antar variabel dapat dikatakan signifikan 
Pengujian korelasi dilakukan pada hipotesa 3 yaitu layanan IT dan kepuasan. 
Pada output Tabel 6, berdasarkan nilai Pearson Correlation, dari output uji hipotesa 1 
diketahui antara layanan TI dan kepuasan memiliki nilai r 0.824 > 0 yang berarti 
terdapat korelasi positif. Berdasarkan nilai signifikansi 0.00 (p<0.05), maka hubungan 
antar variabel dapat dikatakan signifikan 
 




Correlation kesimpulan  pengaruh 
H1 0,744 Diterima positif, Signifikan 
H2 0,848 Diterima positif, Signifikan 
H3 0,824 Diterima positif, Signifikan 
 
Hipotesis 1 menyatakan bahwa fasilitas di perpustakaan mempunyai pengaruh 
positif terhadap kepuasan pengunjung. Tabel 7 menunjukkan fasilitas mempunyai nilai 
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Pearson Correlation 0.744 dan sig 0.00 sehingga hipotesis 1 diterima, yang berarti 
bahwa fasilitas perpustakaan mempunyai pengaruh secara signifikan terhadap 
kepuasan pengujung. 
Hipotesis 2 menyatakan bahwa pelayanan di perpustakaan mempunyai 
pengaruh positif terhadap kepuasan pengunjung. Tabel 7 menunjukkan fasilitas 
mempunyai nilai Pearson Correlation 0.848 dan sig 0.00 sehingga hipotesis 1 diterima, 
yang berarti bahwa pelayanan perpustakaan mempunyai pengaruh secara signifikan 
terhadap kepuasan pengujung. 
Hipotesis 3 menyatakan bahwa layanan TI diperpustakaan mempunyai 
pengaruh positif terhadap kepuasan pengunjung. Tabel 7 menunjukkan fasilitas 
mempunyai nilai pearson correlation 0.824 dan sig 0.00 sehingga hipotesis 1 diterima, 
yang berarti bahwa layanan TI perpustakaan mempunyai pengaruh secara signifikan 
terhadap kepuasan pengujung. 
 Strategi pembentukan rintangan pengalihan (Switching Barriers) untuk 
mengurangi pelanggan yang tidak puas dapat menjadi puas dengan: 
1) Menerapkan system perpustakaan on-line (e-library), 2) Memberikan 
kemudahan akses pelayanan kepada anggota yang lebih baik dan 3) Teknologi yang 
memadai, dengan adanya teknologi komputerisasi, maka penerapan CRM mejadi hal 
yang sangat penting, karena database pengujung dengan berbagai karakteristiknya 
sangat berguna untuk mengevaluasi produk layanan yang ada. Karena CRM adalah 
suatu program yang terus-menerus, dan hubungan dan kepuasan harus terus dijaga. 
Maka penggunaan TI infromasi yang tepat dapat membantu proses, memperluas 
layanan, memperbanyak koleksi khususnya berbentuk digital, dan memperluas akses 
informasi. 4) Menempatkan orang-orang profesional, yaitu untuk menggunakan 
teknologi tetapi juga mempunyai kemampuan yang trampil, semangat, bekerja keras, 
disiplin dan dapat bekerjasama dengan tim. Berdasarkan paparan strategi pembentukan 
rintangan, dengan demikian diharapkan Perpustakaan dan Arsip Kota Salatiga dapat 
membuat team mini CRM yang akan mengevaluasi berbagai kebijakan, produk layanan 
yang ada, etika layanan, prosedur layanan, penerapan TI yang ada , yang hasilnya dapat 
dirasakan oleh semua pihak terutama orang yang sering memanfaatkan perpustakaan. 
 
5. Simpulan  
Berdasarkan hasil pengolahan dan analisis data, pengujian hipotesis, analisis 
dan pembahasan hasil penelitian, penelitian yang telah dilakukan di Perpustakaan dan 
Arsip Kota Salatiga dapat ditarik kesimpulan yaitu Customer Relationship 
Management berpengaruh terhadap kepuasan pengunjung dinyatakan positif, 
siqnifikan. Secara keseluruhan pelaksanaan customer relationship management yang 
telah dilakukan oleh Perpustakaan dan Arsip Kota Salatiga sudah dinilai baik oleh 
pengunjung. Kepuasan terhadap fasilitas, pelayanan dan layanan TI akan meningkatkan 
loyalitas pelanggan, dan hal tersebut dipercaya mampu memberikan dampak yang 
positif dan berpengaruh signifikan bagi kelangsungan perpustakaan baik dalam jangka 
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